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ABSTRAKSI 
 
DERY RIZKIANTO, SIKAP PELANGGAN TERHADAP ISI PESAN 
MEDIA PROMOSI PUBLIC RELATIONS HOTEL MIDTOWN 
SURABAYA (studi deskriptif kuantitatif sikap pelanggan sikap pelanggan 
terhadap isi pesan promosi Public Relations di koran jawa pos, koran surya, 
lion magazine, brosur, leaflet, buletin, website, facebook, dan neon box Hotel 
Midtown Surabaya) 
 
Pesatnya perkembangan ekonomi di Surabaya menyebabkan semakin 
banyaknya pula persaingan yang terjadi di dalam jasa perhotelan. Persaingan 
tersebut tentu saja juga melalui kegiatan promosi. Hal ini dilakukan karena 
promosi pada dasarnya adalah sebuah cara untuk menginformasikan kepada 
khalayak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sikap pelanggan terhadap isi 
pesan media promosi Public Relations Hotel Midtown Surabaya. 
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan 
kuantitatif menggunakan metode survei. Sampel dalam penelitian ini adalah 
pelanggan Hotel Midtown Surabaya. Adapaun teknik pengambilan sampel yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah penarikan sampel secara accidental, jadi 
para pelanggan atau tamu yang datang untuk menginap di Hotel Midtown akan 
diberi angket. Penentuan ukuran sampel diambil berdasarkan rumus Yamane Data 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Data 
primer adalah data yang diperoleh secara langsung dari responden yang 
memberikan jawaban-jawaban kuisioner, sementara data sekunder adalah data 
yang diperoleh dari buku-buku penunjang penelitian. Penelitian ini hanya 
menggambarkan variabel sikap pengunjung Hotel Midtown dalam indikator 
kognitif, afektif, dan konatif tetapi tidak menguji hubungan antar variabel. Untuk 
itu digunakan teknik analisis deskriptif. Dalam penelitian ini juga digunakan tabel 
frekuensi untuk memudahkan analisis data oleh peneliti. 
Berdasarkan paparan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa  
pelanggan Hotel Midtown Surabaya memiliki sikap tinggi terhadap isi media 
promosi yang dilakukan public relations Hotel Midtown Surabaya, baik sikap 
kognitif, afektif, maupun konatif. 
 
Kata kunci : Sikap, Media Promosi, Promosi, Public Relations. 
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 ABSTRAKSI 
DERY RIZKIANTO, SIKAP PELANGGAN TERHADAP ISI PESAN 
MEDIA PROMOSI PUBLIC RELATIONS HOTEL MIDTOWN 
SURABAYA (studi deskriptif kuantitatif sikap pelanggan sikap pelanggan 
terhadap isi pesan promosi Public Relationsdi koran jawa pos, koran surya, 
lion magazine, brosur, leaflet, buletin, website, facebook, dan neon box Hotel 
Midtown Surabaya) 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sikap pelanggan terhadap isi 
pesan media promosi Public Relations Hotel Midtown Surabaya. Penelitian ini 
merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif menggunakan 
metode survei. Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan Hotel Midtown 
Surabaya. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental. 
Penelitian ini hanya menggambarkan variabel sikap pengunjung Hotel Midtown 
dalam indikator kognitif, afektif, dan konatif tetapi tidak menguji hubungan antar 
variabel. Untuk itu digunakan teknik analisis deskriptif. Dalam penelitian ini juga 
digunakan tabel frekuensi untuk memudahkan analisis data oleh peneliti. 
Berdasarkan paparan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa  
pelanggan Hotel Midtown Surabaya memiliki sikap positif terhadap isi media 
promosi yang dilakukan public relations Hotel Midtown Surabaya. 
 
Kata kunci : Sikap, Media Promosi, Promosi, Public Relations. 
 
ABSTRACT 
DERY RIZKIANTO, CUSTOMER ATTITUDES TOWARD THE 
MESSAGE CONTENT MEDIA PROMOTION PUBLIC RELATIONS 
MIDTOWN HOTEL SURABAYA (Quantitative Descriptive Study Of 
Customer Behaviour Attitude Towards The Content Of The Promotional 
Message Public Relations in JAWA POS, SURYA, LION Magazine, 
Brochures, Leaflets, Newsletters, Websites, Facebook, And Neon Box)  
This study aims to determine the attitude of the customers towards the 
content of the media message campaign Public Relations Midtown Hotel 
Surabaya. This study is a descriptive research with quantitative approach using a 
survey method. The sample in this study is the customer Midtown Hotel 
Surabaya. sampling technique used in this study is accidental. This study only 
describes the attitude variable visitor Hotel Midtown in indicators of cognitive, 
affective, and conative but did not examine the relationship between variables. 
Was used for descriptive analysis. In this study also used a frequency table to 
facilitate the analysis of the data by the researcher.  
Based on the exposure results, it can be concluded that customers 
Midtown Hotel Surabaya has a positive attitude towards the content of the media 
public relations campaign undertaken Midtown Hotel Surabaya.  
 
Keywords: Attitude, Media Promotion, Promotion, Public Relations 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. LatarBelakangMasalah 
Salah satuinvestasi yang banyakberkembang di Surabaya 
dewasainiadalahjasaperhotelandanresidensial, 
denganpertimbanganbahwabanyakparapebisnisasingmaupundariluardaerahdalam
mengurusbisnisdanmelakukantransaksiusahamembutuhkantempattinggaluntukjan
gkawaktu yang cukup lama di Surabaya. 
Banyak hotel barudenganharga yang terjangkausaatiniberkembang di 
Surabaya, Penginapan Hotel 
saatinibukanlagimenjadisuatukebutuhanmewahbagimasyarakatluas.Bermalam di 
hotel untukbeberapaharibukanlagimenjadisuatuhal yang 
mewahbagiparapelakubisnis, banyakparapelakubisnis yang datingke Surabaya 
bukanhanyaberasaldari Indonesia melainkanjugadarimancanegara. 
Pesatnyaperkembanganperekonomian di Surabaya 
menyebabkansemakinbanyaknya pula persaingan yang terjadi di 
dalamjasapenginapanataupunperhotelan.Persaingan tersebut tentu saja juga 
melalui kegiatan promosi. Hal ini dilakukan karena promosi pada dasarnya 
adalahsebuah cara untuk menginformasikan kepada pengguna tentang apa 
yanganda lakukan dan apa yang dapat anda lakukan (Nicholas, 1998). 
Di Surabaya sendiri saat ini memang banyak bermunculan hotel bintang tiga 
untuk mendukung aktivitas bisnis yang sedang berkembang. Setiap hotel biasanya 
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memiliki ciri khas masing-masing sesuai dengan target yang dituju.  
Sekaranginibanyakperusahaanatauorganisasi,di mana orang orang yang 
mengelolanyasangatmemperhatikan kebutuhan konsumen, 
terutamauntukmenghadapipublik -publik yang strategis. Itulah kenapa diperlukan 
public relations untuk dapat menarik calon pelanggan. Public Relationssangat 
diperlukan karena public relationsadalahfungsimanajemen yang 
membangundanmempertahankanhubungan yang 
baikdanbermanfaatantaraorganisasidengan public yang 
mempengaruhikesuksesanataukegagalanorganisasitersebut (Cutlip, 2006). 
Berkembangnyasectorpariwisatadanjugasectorindustri di Surabaya saatini, 
memberikandampakpositifbagiindustryjasaperhotelan.Hotel Midtown 
Surabayamenjadisalahsatuperusahaan yang bergerak di 
bidangjasapenginapanturutmerasakandampakmeningkatnya. Tingkat hunian 
kamar sangat ditentukan oleh kegiatan public relations dalam menjalin kemitraan. 
Public relationsmemberikankontribusi yang 
besarbagiperusahaandenganmengembangkanhubungan-hubungan (relations) yang 
harmonisdenganstakeholder-nya agar 
perusahaandapatmengembangkankemampuannyamencapaimisinya (Oliver, 2007). 
Hotel Midtown Surabaya yang terletak di pusat kota Surabaya merupakan 
salah satu jenis Hotel Bisnis berbintang tiga. Letaknya yang dekat dengan Pusat 
perbelanjaan, kantor pemerintahan, gedung perkantoran membuat Hotel Midtown 
Surabaya sering disinggahi untuk untuk melakukan aktivitas bisnis maupun 
berkunjung untuk melakukan perjalanan wisata.  
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Dikarenakan lokasinya yang strategis di pusat kota Surabaya maka Hotel 
Midtown Surabaya ini dikelilingi oleh beberapa hotel kompetitor bertaraf bintang 
3. Diantaranya seperti Hotel Bisanta, Hotel Ibis,dan Hotel Santika. Walaupun 
ketiganya mempunyai target yang sama namun memiliki perbedaan antara satu 
hotel dengan hotel lainnya. Hotel Midtown Surabaya menawarkan tempat yang 
nyaman untuk tinggal di pusat kota Surabaya dan menjadikan sebagai rumah 
kedua. 
Dengan berkembangnya industri perhotelan, maka timbul persaingan antar 
perusahaan perhotelan untuk memberikan pelayanan yang memuaskan kepada 
para tamunya. Adapun strategi pemasaran yang ditempuh public relations setiap 
hotel berbeda satu dengan yang lainnya, yang bertujuan meluaskanpemasarandan 
demi mencapaikepuasankonsumen (customer satisfaction) (Ruslan, 2010) . 
Produk yang ditawarkan berupa fasilitas hotel dan mutu pelayanan serta harga 
yang dapat bersaing.  
Hotel Midtown Surabaya memiliki 200 kamar yang terbagi menjadi lima 
tipe antara lain tipe Cool, Groovy, Splendid, Fabolous, dan Marvelous. Semua 
tipe kamar tersebar disetiap lantai. Lantai 1 digunakan untuk Lobby dan Townhall 
Restaurant, lantai 2 digunakan Midtownhall sebagai ruang meeting, lantai 3 
digunakan sebagai kantor manajemen, dan lantai 5 hingga lantai 18 digunakan 
sebagai kamar. Selain kamar untuk menginap, Hotel Midtown Surabaya juga 
menyediakan Fasilitas bisnis yaitu Ruang Meeting atau Midtownhall. Terbagi 
menjadi 5 ruangan dan memiliki kapasitas yang berbeda-beda disetiap ruangnya 
mulai dari ruang yang berkapasitas kecil 20 orang hingga ruang berkapasitas besar 
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100 orang. Townhall Restaurant yang melayani pengunjung 24 jam juga tersedia 
untuk melayani santap makan dan minum ketika menginap dan melakukan 
kegiatan bisnis di Hotel Midtown Surabaya. Tidak ketinggalan D’Sea Spa 
melengkapi fasilitas yang ada di Hotel Midtown Surabaya dengan menyediakan 
layanan Spa and Massage di kamar pengunjung hotel. 
Berbekalpengalaman, pengetahuandankeahliantentangselukbisnisperhotelan 
yang sukses, Midtown Hotel hadirsebagaipemilik franchise hotel 
dankonsultanuntukmendirikandanmenjalankanbisnisperhotelan yang sukses. 
Hotel yang banyakberdirisaatinimenawarkanharga yang 
sangatterjangkaudenganfasilitas yang diberikan pun tidakkalahmenarikdengan 
hotel berbintanglainnya yang menawarkanhargajauhlebihmahal.Dengan adanya 
persaingan antar hotel maka di perlukan kegiatan pemasaran yang baik. Salah satu 
kegiatan pemasaran yang penting dalam industri perhotelan adalah kegiatan 
promosi yang merupakan suatu sarana komunikasi bagi perusahaan dengan target 
sasarannya. Di sinilahperanPublic Relationsdibutuhkanuntukmembantukegiatan 
promosi untuk menarikminatpelanggan Midtown Hotel 
mengingatsaatinibanyaknya hotel yang bermunculan di Surabaya 
denganmenawarkanharga yang sangatterjangkaudenganfasilitas yang 
didapatkansangatmenarik. 
Promosi yang dilakukan Public 
Relationsmenunjukkanbahwakomunikasimerupakan proses stimulus-respon. 
Artinya model inimengasumsibahwa kata-kata verbal, isyaratnon verbal, simbol-
simboltertentuakanmerangsang orang lain memberikanrespondengancaratertentu. 
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Sehingga stimulus yang merupakan kegiatan promosi Public Relations Hotel 
Midtown Surabaya pada pelanggan hotel akan memberikan respon berupa sikap 
terhadap Hotel Midtown Surabaya. Efek yang 
ditimbulkanadalahreaksikhususterhadap stimulus khusus, 
sehinggaseseorangdapatmengharapkandanmemperkirakankesesuaianantarapesand
anreaksikomunikan (Arindita, 2013). Efekkomunikasimerupakansetiapperubahan 
yang terjadi di dalamdiripenerima, karenamenerimapesan-
pesandarisuatusumber.Perubahaninimeliputiperubahanpengetahuan, 
perubahansikap, danperubahanperilakunyata (Arinda, 2013). 
DalamkegiatanPublic 
Relationsterdapatsuatuusahauntukmewujudkanhubungan yang 
harmonisantarasuatubadanatauperusahaandenganpubliknya.Disinidicipatkansuatu
aktifitasuntukmembinadanmemeliharasikapbudi yang 
menyenangkanbagisuatulembagaatauperusahaan di suatupihakdenganpublik di 
pihak lain. S.M Cultifdan Allen H.CenterdalambukunyaEffective Public 
Relationsmengatakan : Semakinteliti orang menentukankhalayak yang dituju, 
semakinbanyakditentukancara – caramendekatidanmempengaruhinya (Cutlip, 
2006). 
Dalammelakukankegiatanpromosi, Public Relations Midtown Hotel 
selaluberusahamembinahubunganbaikdengan media massa, baik media 
cetakmaupun media elektronik. Tujuannyaadalahuntukmendapatkanpublikasi di 
media massa, sekaligusmelakukanpromosi. 
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Promosi pada dasarnya adalah menginformasikan atau memberitahukan 
kepada orang atau konsumen tentang produk atau jasa yang ditawarkan dengan 
tujuan agar orang atau konsumen tersebut mau mencoba bahkan sampai membeli 
produk atau jasa yang ditawarkan. Dalam menginformasikan seputar perusahaan 
kepada publik sangatlah tidak mungkin dilakukan secara tatap muka dengan satu 
per satu publik, melainkan perusahaan memerlukan media massa untuk 
menyebarluaskan informasi tersebut. Media massa mempunyai kekuatan yang 
besar untuk mempengaruhi publik, sehingga pesan tersebut yang berupa informasi 
perusahaan dapat sampai kepada khalayak sasaran. Denganbegitu, media massa 
dapat dijadikan mitra, khususnya untuk menyebarluaskan dan memberikan 
informasi perusahaan. 
Pada tahun 2013 Public relations Hotel Midtown Surabaya melakukan 
berbagai aktivitas promosi antara lain melalui media cetak seperti iklan di surat 
kabar, majalah, buletin, brosur dan flyer, media online seperti email blast, social 
media, dan website serta neon box yang bertujuan untuk memberikan informasi 
produk yang ditawarkan khususnya dalam hal ini yaitu kamar hunian. Semua 
memiliki materi sama yaitu berisikan promosi yang bertujan memberitahukan 
kepada pelanggan dan calon pelanggan informasi tentang hunian kamar yang ada 
di Hotel Midtown Surabaya. Diantaranya berisikan informasi mengenai lokasi, 
fasilitas, macam-macam tipe hunian kamar, harga, dan paket promo yang sedang 
berlangsung. 
Promosi iklan di surat kabar, Hotel Midtown menggunakan Koran Jawa Pos 
dan Koran Surya. Jawa Pos menampilkan iklan 6x dalam satu bulan dan Surya 
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menampilkan 4x dalam satu bulan. Untuk majalah Hotel Midtown bekerja sama 
dengan Lion Magazine yaitu majalah yang diterbitkan oleh Maskapai 
Penerbangan Lion Air yang mana terbit sekali setiap bulannya. Majalah tersebut 
diberikan kepada semua penumpang penerbangan yang menggunakan maskapai 
Lion Air. Sedangkan Buletin, brosur, dan leaflet dibuat 3bulan sekali yang mana 
di sebarkan ke seluruh kantor pemerintahan, kantor swasta, Universitas & 
Sekolah, swalayan (dalam hal ini Ranch Market) , serta seluruh travel agent yang 
ada di Surabaya. Untuk promosi di media online seperti email blast ke pelanggan 
dan social media seperti facebook dilakukan sesering mungkin, sedangkan untuk 
website dan neon box diperbaharui setiap 3 bulan sekali. Seluruh promosi yang 
dilakukan dikemas dan dibuatsemenarikmungkinuntukdibagikan, 
dimanadalamkegiataninipublic relationsbekerjasamadengandivisipemasaran. 
Kegiatan tersebut dilakukan oleh Public Relations Hotel Midtownn 
Surabaya untuk menginformasikan dan memberikan pengetahuan ke pelanggan 
dan calon pelanggan mengenai seluk beluk Hotel Midtown Surabaya. Dari 
fenomenapenulissampaikan di atas maka penulis tertarik mengambil judul:Sikap 
Pelanggan terhadap Isi Pesan Media Promosi Public Relations Hotel Midtown 
Surabaya. 
 
1.2. RumusanMasalah 
Mengacupadapenjelasandarilatarbelakang di atas, makarumusan masalah 
yang diangkatpenulisadalah:Bagaimana sikap pelanggan terhadap isi pesan 
mediapromosi Public Relations Hotel Midtown Surabaya? 
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1.3. TujuanPenelitian 
Mengacupadarumusanmasalahdiatas, penelitian ini bertujuan untk 
mengetahuisikap pelanggan terhadap isi pesan media promosi Public Relations 
Hotel Midtown Surabaya. 
1.4. ManfaatPenelitian 
1.4.1. ManfaatTeoritis 
Penelitian ini diharapkan dapat membantuuntukmengembangkan teori 
komunikasi khususnya teori S-O-R. Selain itupenelitianinidapatjuga 
menjadibahanreferensitentang sikap pelanggan terhadap isi pesan mediapromosi 
Public RelationsHotel Midtown Surabaya, sehingga kegiatanpromosipublic 
relations yang diterapkanHotel Midtown Surabaya dalammenarik calon 
pelanggan layakmenjadi acuanbagi hotel-hotel yang lain. 
 
1.4.2. ManfaatPraktis 
 1.4.2.1 Bagi Peneliti 
Penelitianinidapatbermanfaat untuk menjadi masukan pengelola hotel dalam 
menjalankan strategi promosi melalui media cetaksepertiiklan di suratkabar, 
buletin, brosurdan flyer, media elektronikseperti email blast, social media seperti 
facebook, dan website. Selain itu, penelitian ini bermanfaat bagi masyarakat 
umum untuk mengetahui dan memahami apa saja yang ditawarkan oleh Hotel 
Midtown Surabaya dalam promosinya.  
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1.4.2.2 BagiHotel Midtown 
PenelitianinidiharapkandapatmemberikanreferensibagiHotel Midtown 
Surabaya mengenaisikap pelanggan terhadap isi pesan mediapromosi Public 
RelationsHotel Midtown Surabaya, sehinggakegiatanpromosipublic 
relationsmenarikminatpelanggan.Mengingatsaatinibanyaknya hotel yang 
bermunculan di Surabaya dengan berbagai media promosi danmenawarkan lokasi, 
harga yang sangatterjangkaudenganfasilitas yang bagus sehingga memerlukan 
promosi yang kreatif agar pelanggan memberikan sikap yang positif untuk Hotel 
Midtown Surabaya . 
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